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BAB 1 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Dalam perkembangan dunia modern dan globalisasi saat ini komunikasi 
merupakan suatu kebutuhan yang sangat penting bagi semua kalangan 
masyarakat. Kebutuhan tersebut berdampak pada meningkatnya permintaan 
akan berbagai jenis alat komunikasi yang mengakibatkan semakin banyaknya 
persaingan bisnis dalam bidang telekomunikasi. Hal tersebut dapat dilihat dari 
banyaknya produsen produk alat komunikasi seperti handphone yang 
menawarkan berbagai jenis produk baru dengan inovasi yang berbeda dari 
produk-produk sebelumnya. Produk baru yang dihasilkan tersebut banyak 
memberikan kemudahan bagi para konsumen dalam melakukan komunikasi. 
Selain itu dunia bisnis produk komunikasi berlomba-lomba agar dapat 
menarik minat masyarakat dan memutuskan membeli serta menggunakan 
produknya. Hal ini juga merupakan langkah ataupun cara suatu perusahaan 
memberikan kepuasan terhadap konsumen mereka yang sudah menggunakan 
produk handphone tertentu sebelumnya. 
Di sisi perkembanga bisnisnya, handphone akhir-akhir ini telah 
menunjukan suatu gejala, yaitu semakin banyak dan beragamnya produk 
handphone yang ditawarkan oleh perusahaan dan pengembangan produk 
handphone yang semakin cepat. Pengembangan produk handphone yang 
semakin cepat tersebut terletak pada bentuk, ukuran dan fasilitasnya.  
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Dalam memilih produk, konsumen mempertimbangkan beberapa faktor 
seperti harga, kualitas produk, merek, dan sebagainya. Dengan adanya merek 
akan memudahkan bagi masyarakat untuk mengingat suatu produk yang 
nantinya akan membedakan dengan produk yang lain yang sejenis. 
Menurut Griffin (2005), menyatakan bahwa loyalitas adalah pembelian 
berulang yang dilakukan oleh beberapa unit pembuat keputusan . 
Loyalitas merek sudah lama menjadi gagasan sentral dalam pemasaran, 
merupakan satu ukuran keterkaitan seorang pelanggan pada merek. Ini 
mencerminkan bagaimana seorang pelanggan mungkin akan beralih ke merek 
lain terutama jika merek tersebut membuat suatu perubahan, baik dalam harga 
atau dalam unsur-unsur produk. 
Handphone merupakan sebuah barang yang tidak lagi didominasi oleh 
masyarakat menengah ke atas. Dinamika telepon seluler yang telah menjadi 
kebutuhan primer untuk menjalin komunikasi yang cepat di kalangan 
masyarakat menjadikan telepon seluler tersebut telah bergeser yang awalnya 
merupakan kebutuhan sekunder menjadi kebutuhan primer. 
Pangsa pasar (Market Share) dapat diartikan sebagai bagian pasar yang 
dikuasai oleh suatu perusahaan, atau presentase penjualan suatu perusahaan 
terhadap total penjualan para pesaing terbesarnya pada waktu dan tempat 
tertentu (William J.S, 1984). Pada intinya, konsep market share  memiliki 
makna seberapa besar suatu merek dapat menguasai pasar dalam suatu 
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industry tertentu. Berikut data pangsa pasar (market share) telepon seluler di 
Dunia tahun 2018. 
Tabel 1.1 
Pangsa Pasar Telepon Seluler di Dunia Tahun 2018 
Rangking  
 
2017 
Company   
Market 
Share 
2018 
Company 
Market 
 Share 
1 Samsung  26,6% Samsung  21,5% 
2 Apple  16,4% Apple  15,2% 
3 Lenovo  7,4% Huawei  10,6% 
4 Huawei 6,6% Oppo  7,6% 
5 LG 6,5% Vivo  6,6% 
6 Xiaomi 6,1% Xiaomi  6,4% 
 Other  15,8% Other  31,4% 
Total   1,290.3  1,457.5 
Sumber: Trendforce 
Persaingan antar perusahaan telepon seluler dengan merek diatas semakin 
kompleks, walaupun sangat jelas terlihat bahwa perusahaan Samsung yang 
mendominasi pangsa pasar (market share) pada tahun 2017 sebesar 26,6%%. 
Namun pada Tahun 2018 perusahaan Samsung mengalami penurunan 
penjualannya sebesar 21,5% 
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 Seiring dengan berjalannya waktu Samsung mengalami kemunduran 
dalam penjualan, terlihat pada tabel di atas walaupun Samsung berada di 
posisi pertama namun penjualannya menurun. Selain itu di Indonesia sendiri 
Samsung telah mengalami kemunduran dapat kita lihat pada tabel 1.2. 
Tabel 1.2 
Market Telepon Seluler Terlaris di Indonesia pada Kuartal 
kedua 2018-Kuartal ke empat  2018 
Kuartal kedua  
2018 
Market Share Kuartal ke-
empat 2018 
Market Share 
Samsung  24,7% Samsung  21,1% 
Apple 16,0% Apple  11,5% 
Huawei 11,3% Huawei 9,5% 
Oppo 8,8% Oppo 7,5% 
Vivo 7,5% Vivo 7,2% 
Xiaomi 5,1% Xiaomi 6,6% 
Other 26,7% Other  36,5% 
Total  100.0% Total  100.0% 
Sumber: Internasional Data Corporation (IDC) Wordwide Quarterly Mobile 
Phone Tracker 
Berdasakan data diatas dapat dilihat bahwa penguasaan pangsa pasar 
telepon seluler di Indonesia Masih dikuasai oleh telepon seluler Samsung, 
posisi kedua ditempati oleh telepon seluler Apple. 
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Salah satu cara perusahaan untuk memperoleh pasar adalah dengan 
kepemilikan pasar yang dominan, membentuk dan meningkatkan loyalitas 
konsumen. Loyalitas konsumen merupakan kunci keberhasilan bagi suatu 
perusahaan. Oleh karena itu, untuk memenangkan persaingan antar 
perusahaan telepon seluler tersebut maka harus berusaha menciptakan 
kepuasan bagi konsumennya sehingga dapat berbentuk loyalitas yang tinggi 
dari konsumen tersebut. Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan 
untuk bertahan secara mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau  
berlangganan kembali dengan produk atau jasa terpilih secara konsisten 
dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha 
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. 
Richard Oliver (dalam Ratih Hurriyati,2005). 
Rendahnya loyalitas menunjukan beberapa kemungkinan, yaitu konsumen 
menghentikan penggunaan telepon seluler Samsung atau bahkan berpindah ke 
merek lain yang dianggap memberikan nilai yang lebih besar dan lebih baik 
dalam berbagai aspek, salah satunya kualitas produk. Kualitas adalah sebagai 
gambaran langsung dari suatu produk seperti performa, kehandalan dalam 
penggunaan , estetika dan sebagainya. Fandy Tjiptono (2007). Beberapa 
penelitian meunjukan pelanggan akan menjadi loyal pada produk-produk yang 
berkualitas tinggi. 
Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk melakukan 
fungsinya, meliputi daya tahan, kehandalan, ketepatan, kemudahan operasi, 
dan perbaikan serta atribut bernilai lainnya. (Kotler dan Keller, 2013). Untuk 
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mempertahankan konsumen agar tidak beralih pada produk lain maka harus 
terus memperhatikan kualitas yang dihasilkan sehingga konsumen dapat terus 
melakukan pembelian berulang-ulang (loyal) bahkan diharapkan nantinya 
dapat menyebarkan informasi positif terhadap konsumen lain. Dalam 
perusahaan istilah kualitas diartikan sebagai faktor-faktor yang terdapat dalam 
suatu produk yang menyebabkan produk itu sesuai dengan  tujuannya. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2003), harga adalah sejumlah uang yang 
ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan 
pada pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan 
suatu produk dan jasa. 
Melihat fenomena saat ini khususnya di kalangan Mahasiswa Sekolah 
Tinggi Hukum Garut supaya bisa mempertahankan konsumen yang dapat 
melakukan pembelian berulang-ulang (loyal) bahkan akan sangat sulit, karena 
mahasiswa itu bukan melihat karena kualitas produk dan harganya yang bagus 
tetapi melihat produk apa yang sedang ternd pada saat ini, maka konsumen 
dalam hal ini mahasiswa Sekolah Tinggi Hukum Garut akan 
menggunakannya. 
Mengingat banyaknya pilihan merek dan tipe handphone yang ditawarkan 
di pasaran, serta seiring dengan perubahan selera pelanggan maka tidak jarang 
dalam kurun waktu singkat seorang pengguna berganti merek atau tipe 
handphone dari suatu merek ke merek lainnya. Faktor yang mempengaruhi 
pelanggan untuk loyal atau perpindah merek. Hal ini sesuai dengan realita 
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yang ada bahwa meskipun perusahaan membuat produk dengan tujuan yang 
tepat akan tetapi konsumenlah pada kenyataannya yang menggunakan produk 
tersebut serta mengetahui hasil penggunaan produk tersebut apakah produk 
tersebut sesuai dengan tujuannya atau tidak. 
Berdasarkan berbagai uraian yang telah diungkapkan di atas maka penulis 
bermaksud untuk mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Produk dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Telepon Seluler 
Samsung pada Mahasiswa Sekolah Tinggi Hukum Garut”. 
B. Identifikasi Masalah 
Dari latar belakang masalah diatas, maka dapat diidentifikasi 
permasalahan yang dihadapi oleh Samsung adalah rendahnya loyalitas 
pelanggan yang dimiliki oleh pengguna telepon seluler Samsung. 
Salah satu hal yang membuat loyalitas pelanggan telepon seluler Samsung 
menjadi turun adalah akibat kurang maksimalnya kualitas produk yang 
dimiliki Samsung dibandingkan merek lain dan juga harga yang tidak sesuai 
dengan kualitas produknya. 
Perusahaan yang memenuhi kualitas produk dan harga seperti yang 
diinginkan pelanggan dapat membantu perusahaan tercapainya sasaran dan 
membantu penjualan produk, sehingga pada akhirnya perusahaan berharap 
dapat meningkatkan keuntungan jangka pendek berupa laba, sedangkan 
jangka panjang yang diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 
kelangsungan hidup perusahaan. 
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C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 
masalah yang diteliti adalah: 
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan? 
2. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan? 
3. Bagaimana pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan 
terhadap loyalitas pelanggan? 
 
D. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan. 
2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh harga terhadap loyalitas 
pelanggan. 
3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas produk dan harga secara 
simultan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
E. Kegunaan Penelitian 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
berbagai pihak yang berkepentingan, antara lain: 
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1. Kegunaan Bagi Peneliti  
Penelitian ini digunakan sebagai tugas akhir untuk memperoleh gelar 
Sarjana Ekonomi di Universitas Islam Negeri Sunan Gunung Djati 
Bandung. 
2. Kegunaan Bagi Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan informasi dan 
pertimbangan perusahaan Samsung untuk mengambil keputusan dengan 
terus meningkatkan kualitas produknya dan lebih inovatif di masa yang 
akan datang, sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan yang 
tinggi. 
3. Kegunaan Bagi Universitas 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 
perkembangan ilmu manajemen, khususnya kajian ilmu manajemen 
pemasaran yang berkaitan dengan pengaruh kualitas produk dan harga 
terhadap loyalitas pelanggan. 
F. Kerangka Pemikiran 
Pada era globalisasi saat ini persaingan usaha semakin ketat membuat para 
pengusaha harus dapat memfokuskan usahanya dengan berorientasi kepada 
konsumen dan mengerahkan kemampuannya dalam memasarkan produknya. 
Hal ini juga terjadi di industry telekomunikasi, dimana pertumbuhannya 
mengalami peningkatan yang cukup signifikan. Perusahaan yang berorientasi 
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kepada pelanggan harus mempelajari apa yang dihargai oleh konsumen dan 
kemudian menyiapkan tawaran yang melebihi harapan pelanggan. Suatu 
perusahaan dalam memasarkan produknya harus menerapkan strategi yang 
dapat meningkatkan keunggulan untuk bersaing, salah satu strategi yang dapat 
digunakan oleh perusahaan yaitu dengan strategi bauran pemasaran 
(marketing mix). 
Menurut Kotler (2009) menjelaskan bahwa “bauran pemasaran adalah 
serangkaian alat-alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mengejar 
tujuan dalam pasar sasaran. Dalam bauran pemasaran, ada empat faktor yang 
harus diperhatikan yaitu: Produk (product), Harga (Price), Tempat (place), 
dan Promosi (promotion). 
Strategi bauran pemasaran yang diterapkan oleh suatu perusahaan dapat 
menentukan kelangsungan bisnis yang dilakukannya. Unsur bauran pemasaran 
yang peneliti gunakan yaitu produk dan harga. Dengan menggunakan strategi 
produk yang tepat perusahaan akan lebih mudah menarik minat konsumen 
untuk menggunakan produk suatu perusahaan tersebut. Ada beberapa atribut 
yang terdapat dalam produk, salah satunya adalah kualitas produk. Dalam hal 
ini kualitas dipandang mempunyai peranan yang sangat penting baik bagi 
konsumen maupun produsen. Untuk menciptakan suatu produk yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan maka perusahaan harus 
memproduksi suatu barang yang berkualitas dan bermanfaat secara maksimal 
sesuai dengan nilai yang diterima oleh konsumen. Kualitas sering 
didefinisikan sebagai gambaran langsung dari suatu produk seperti performa, 
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kehandalan, dalam penggunaan, estetika dan sebagainya (fandy 
Tjiptono,2007). 
Harga pasar sebuah produk mempengaruhi upah, sewa, bunga dan laba. 
Artinya harga sebuah produk mempengaruhi biaya faktor-faktor produksi 
tenaga kerja, tanah, modal, kewiraswastaan. Jadi harga adalah satu-satunya 
unsur bauran pemasaran yang mendatangkan pendapatan bagi organisasi, 
karena harga mempengaruhi alokasi faktor-faktor produksi. (Fandy Tjiptono, 
2007). Upah kerja yang tinggi memikat tenaga kerja, tingkat bunga yang 
tinggi menarik modal, dan seterusnya. Dalam peranannya sebagai penentu 
alokasi sumber-sumber yang langka, harga menentukan apa yang akan 
diproduksi (penawaran) dan siapa yang akan memperoleh beberapa banyak 
barang atau jasa yang diproduksi (permintaan). 
Penetapan harga terasa penting pada masa inflasi dan resesi, seperti apa 
yang sedang kita rasakan sekarang. Kepercayaan konsumen terhadap 
ekonomi, psikologi beli konsumen dan prilaku beli konsumen ditentukan 
terutama irama harga turun naiknya harga pada saat tertentu. Reaksi pada 
harga terhadap harga atau kebijakaan penetapan harga seringkali memicu 
timbulnya kritik terhadap sistem perdagangan bebas dan masyarakat menuntut 
agar sistem perekonomian seperti ini lebih dibatasi. 
Pelanggan dalam memilih produk cenderung untuk mempertimbangkan 
harga dan kualitas sebagai salah satu alasan memilih suatu produk atau merek, 
karena kualitas dapat memberikan jaminan kepuasan bagi para pelanggannya. 
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Begitu juga dengan harga, apabila harga yang di tawarkan sesuai dengan 
kualitas produknya maka pelanggan akan merasa puas. 
Mempertahankan pelanggan agar tetap loyal terhadap perusahaan berarti 
memahami kebutuhan mereka dan mendapatkan mereka sebagai mitra bagi 
perusahaan yang dapat memberikan masukan guna perbaikan perusahaan 
untuk jangka panjang. Selain itu keinginan pelanggan akan dapat dipenuhi 
apabila perusahaan menawarkan produk/jasa yang berkualitas, sesuai dengan 
janji yang telah ditetapkan perusahaan dan memberikan penawaran yang 
berbeda dengan para pesaing. 
Dengan demikian secara teoritis dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 
dan harga sangat memegang peran penting terhadap tingkat loyalitas 
pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat menjadi salah satu tolak ukur terhadap 
tingkat keberhasilan suatu produk yang di produksi perusahaan di pasaran. 
Berdasarkan kerangka pemikiran diatas dapat disederhanakan dalam 
gambar 1.2 yaitu sebagai berikut: 
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    Sumber: Data Diolah Penulis 
Gambar 1.1 
Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
KUALITAS PRODUK (X1) 
(fandy Tjiptono, 2007) 
 
HARGA (X2) 
(Kotler dan Amstrong, 2003) 
LOYALITAS (Y) 
Jill Griffin, 2005) 
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Tabel 1.3 
Penelitian Terdahulu 
No  Peneliti Judul 
penelitian 
Variabel  Hasil  
1. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Roman 
Satriyo 
Nugroho 
(2015) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pengaruh 
Harga, Iklan, 
dan Kualitas 
Produk 
terhadap 
Loyalita 
Pelanggan 
kartu seluler 
Indosat 
Mentari (Studi 
kasus pada 
Muhammad 
iyah Surakarta 
 
 
 
 
 
Harga X1 
 
Iklan X2 
 
Kulaitas 
Produk X3 
 
Loyalitas 
Pelanggan 
Y 
 
 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan anlisis 
secara parsial, ternyata 
hasil penelitian 
membuktikan bahwa 
semua variabel 
independen (harga,iklan 
dan kualiyas produk) 
mempunyai pengaruh 
positif terhadap variabel 
independen (harga,iklan 
dan kualitas produk) 
mempunyai pengaruh 
positifterhadap variabel 
dependen yaitu loyalitas 
pelanggan kartu selules 
indosat mentari. 
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No Peneliti Judul 
Penelitian 
Variabel Hasil 
 
2. M Ridwan 
S (2014) 
 
Pengaruh 
Kualitas 
Produk, Harga, 
Promosi dan 
Popularitas 
terhadap 
Keputusan 
Pembelian 
sepeda Motor 
V-xion (Studi 
pada 
Mahasiswa 
Sumatra Utara) 
 
Kualitas 
produk X1 
 
Harga X2 
 
Promosi X3 
 
Popularitas 
X4 
 
Keputusan 
Pembelian 
Y 
Berdasarkan pengujian 
secara simultan, ternyata 
hasil penelitian 
membuktikan bahwa 
semua variabel 
independen (kualitas 
produk, harga, promosi 
dan popularitas)  
secara simultan  
mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap 
variabel dependen yaitu 
keputusan pembelian 
 
3. 
 
 
 
 
 
 
Asep 
Maulana 
(2013) 
 
 
 
 
Pengaruh 
Harga dan 
Kualitas 
Produk 
Terhadap 
Keputusan 
Pembelian  
HaragX1  
 
Kualitas  
Produk X2 
 
Keputusan 
Pembelian 
Y 
 
Berdasarkan pengujian 
secara simultan, ternyata 
hasil penelitian 
membuktikan bahwa 
semua variabel 
independen (harga dan 
kualitas produk) secara  
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No  Peneliti Judul 
Penelitian 
Variabel Hasil 
 
  Mukena Bordir 
Sindang 
 simultan  
mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap 
variabel dependen yaitu 
loyalitas pelanggan  
 
 
   
 
G. Hipotesis  
Dari kerangka pemikiran diatas maka dapat disusun beberapa hipotesis 
penelitian sebagai berikut: 
Hipotesis 1: 
Ha: Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Sekolah  
 Tinggi Hukum Garut yang menggunakan telepon seluler Samsung. 
Ho: Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan  
di Sekolah Tinggi Hukum Garut yang menggunakan telepon seluler   
Samsung. 
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Hipotesis 2: 
Ha: Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Sekolah  
 Tinggi Hukum Garut yang menggunakan telepon seluler Samsung. 
Ho: Harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Sekolah  
 Tinggi Hukum Garut yang menggunakan telepon seluler Samsung 
Hipotesis 3: 
Ha: Kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan  
di Sekolah Tinggi Hukum Garut yang menggunakan telepon seluler  
Samsung. 
Ho: Kualitas produk dan harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan  
di Sekolah Tinggi Hukum Garut yang menggunakan telepon seluler  
Samsung. 
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